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要旨 習熟度認識アンケート2016（春学期）の結果を因子分析し、女子短期大学における「マ
ナーとホスピタリティ」教育の効果を読み取る。また、その結果を把握し、科目のブランド化を
目指していく。
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１．はじめに
　埼玉女子短期大学における「マナーとホスピタリティ」教育の取り組みは、2004年に「キャリ
ア短大宣言」をした後、2007年に「マナーとホスピタリティ」科目が新設されたことにより始ま
り、現在まで「企業に近いキャリア短大」のキャリア教育の一端として進化し続けている。
　2015年には、「マナーとホスピタリティ」教育の体系化、「マナーとホスピタリティ」科目の
充実と進化を目的に「SAIJOマナー＆ホスピタリティ研究所１」が開設され、「SAIJO２のマナホ
ス３」は、学生はもとより第三者４からも広く認知される科目へと成長している。
　今年度からは、学長の号令のもと「SAIJOのマナホス」教育のブランド化が実現すべき課題の
一つとして基本方針に掲げられ、「ALL SAIJO」を合言葉に短大を挙げて取り組んでいるとこ
ろである。また、今年度完成した「SAIJOマナー＆ホスピタリティ研究所」発行のオリジナルテ
キストを使用して授業が展開されるようになった。これらに伴い、学生の習熟度を客観的に評
：
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価・分析したうえで、テキスト及び授業内容の更なる発展を目指すため、アンケートによる調査
を実施することとした。
「No.1＝SAIJOのマナホス」
SAIJOは早くから〈企業に近いキャリア短大〉として、社会から求められる人材を
育成するためにさまざまな課題に取り組んできました。企業、社会の声に耳を傾
け、〈マナー&ホスピタリティ〉教育をベースとしたSAIJO独自の教育体系を確立
しています。
（埼玉女子短期大学　ホームページより）
２．授業について
２．１　科目の特徴
①　授業は４人の教員が担当する。全員が国内航空会社の客室乗務員経験者である。
②　４人の教員は持ち回りで授業を行い、学生はそれぞれの教員から専門的な高い品質の授業を
受けることが出来る。
③　教員アイデアによる独自の教材を使い、明るく楽しい授業を行っている。
④　４人の教員は共通のコンセンサスを持ち、常に愛情を持って、公平に１人１人を見守ってい
る。
２．２　授業内容
　「マナーとホスピタリティⅠⅡ」は講義と実習からなるオリジナリティ溢れる授業である。＜
SAIJO生は「心の美人」、「マナー美人」を目指します＞をスローガンとして掲げ、学生がこの
科目を学ぶことにより、充実した毎日を過ごすことができることを目的としている。春学期に学
ぶ「マナーとホスピタリティⅠ」と秋学期に学ぶ「マナーとホスピタリティⅡ」の授業内容は連
動しており、春学期にベースを培い、秋学期はそれを更に進化させていく。主な授業内容は次の
とおりである。
①　ホスピタリティの意義と実践（日本の伝統的文化と国際的儀礼、自分と相手と社会との関係、
自分の存在と生きるということ）
②　マナーとは（立ち居振る舞い、和室での心得と所作）
③　社会、キャリアとの関りでの実践的授業（話し方、聞き方、電話応対、対話力、手紙、はが
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き、ビジネス文書、食事のマナー）
④　ホスピタリティ・マネジメント（企業の従業員満足と戦略）
３．アンケートによる調査方法
対象者：「マナーとホスピタリティⅠ」履修者377名（内、商学科184名、国際コミュニケーショ
ン学科193名）
調査実施日：2016年８月１日　月曜日　Ⅱ限（授業開始後、約４か月）
調査内容：各項目について、「全く（理解）できない」や「そう思わない」を１、「よく（理
解）できる」や「そう思う」を５となる５段階評価で、実施日時点での自身の習熟度合いに最も
近い評価を回答。
　各項目については以下のとおりである。
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項目No
クラスルールについて理解できる1
ホスピタリティマインドを自分から発信できる2
身だしなみとおしゃれの違いが理解できる3
ビジネスマナーについて理解できる4
表情（笑顔）の大切さについて理解できる5
話し方、聞き方の基本が実践できる6
敬語を使って表現することができる7
美しい立ち姿が実践できる8
マナーとは何か理解できる9
クラスルールは必要だと思う10
正しい座り方が実践できる11
ホスピタリティ文化の起源である巡礼について理解できる12
コミュニケーションの要素について理解できる13
美しい歩き方が実践できる14
マナホスを学び「心の美人」「マナー美人」に近づいたと思う15
食事のマナーについて理解できる16
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４．アンケートの分析
　科目履修者を対象に実施したアンケートについて、因子分析を行い設問項目の分類および学生
の動向について分析した。
　因子分析を実施するにあたって、回答に不備があった22件を除いた348件を対象とした。また、
ほとんどの回答者が４または５と偏っていて天井効果ありと判断５した８つの設問（１番、３番、
５番、10番、23番、24番、25番、30番）を除いた22個の設問を分析対象とした。
　アンケート項目についてはあらかじめ「知識について」「スキルについて」「マインドについ
て」といった３つの方向性をもとに設定していたので、抽出する因子数としては３因子とするこ
ととした。
　これらの条件のもと「統計解析ソフトR６」により分析を行うと以下のような結果が得られた。
Cal:
factanal（x = mann, factors = 3, scores = "regression"）
話し方、聞き方の基本について理解できる17
立ち居振る舞いに笑顔を添えられるようになった18
敬語の使い方について理解できる19
人とアイコンタクトをとることが恥ずかしい20
電話応対のポイントについて理解できる21
ホスピタリティとは何か理解できる22
第一印象の重要性が理解できる23
自分から挨拶ができる24
身だしなみを整えることができる25
手紙の基礎知識を踏まえてお礼状が書ける26
ホスピタリティマインドをいつどこでも誰に対しても発信できる27
箸や食器を正しく扱うことができる28
お辞儀の基本が実践できる29
マナホスを履修してよかったと思う30
図１　因子分析の結果７
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Uniquenesses:
    2     4     6     7     8     9    11    12    13    14    15    16 
0.676 0.566 0.645 0.628 0.367 0.553 0.454 0.535 0.505 0.450 0.615 0.542 
   17    18    19    20    21    22    26    27    28    29 
0.478 0.605 0.561 0.987 0.569 0.352 0.555 0.550 0.470 0.569 
Loadings:
   Factor1 Factor2 Factor3
2   0.498   0.214   0.173 
中略
29  0.292   0.425   0.405 
               Factor1 Factor2 Factor3
SS loadings      4.786   2.807   2.175
Proportion Var   0.218   0.128   0.099
Cumulative Var   0.218   0.345   0.444
Test of the hypothesis that 3 factors are suficient.
The chi square statistic is 508.52 on 168 degrees of freedom.
The p-value is 6.14e-36
　ここで、因子負荷量は以下の表１のとおりである。
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第３因子第２因子第１因子No
0.17282130.214201640.4982734932
0.127894790.234886960.6019691014
0.255549670.38229260.3787541626
0.194105790.480169040.3225155167
0.673130060.285526240.3139251398
0.191864930.185039480.61307029
0.621926210.110538840.38287112611
0.225383650.177930160.61813588912
0.22497890.279155530.6057460813
表１　因子負荷量
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　共通性は以下の表２のようになっており、設問項目20番の共通性が特に低いのが目立つ。累積
因子寄与率は３因子で44.4%となっており、50%に届くことはなかった。因子間相関は以下の表
３のとおりになっており、因子１と因子２、因子１と因子３は弱い負の相関を認めることができ、
因子２と因子３は無相関と考えることができる。
0.618241660.266368840.31195348814
0.296710090.337022510.42847403415
0.183778160.404028590.51114359416
0.219011960.363829180.58473010417
0.352465750.260922970.45039828318
0.131430780.454605710.46324505619
0.112169610.01930466-0.00778583820
0.021913260.405145450.51641929721
0.124236970.109498940.78778454722
0.192040710.589441610.24567022426
0.290912270.396054310.45616079727
0.199190120.689130150.12302798928
0.405441080.425351280.29225681629
0.41805450.417824260.29026624829
987642No
0.4470.6330.3720.3550.4340.324共通性
161514131211No
0.4580.3850.550.4950.4650.546共通性
222120191817No
0.6480.4310.0130.4390.3950.522共通性
29282726No
0.4310.530.450.445共通性
因子３因子２因子１
1因子１
1-0.290405228因子２
1-0.146655825-0.246327125因子３
表２　共通性
表３　因子間相関
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　これらの結果をもとに、第１因子に関しては「～理解できる」という設問項目が多いので「基
礎知識」とし、第２因子と第３因子に関してはマナーの実践に関する設問項目と共通しているが、
第２因子の静的な状態に対し第３因子の動的な状態であるため、第２因子を「マナー（静）」と
し、第３因子を「マナー（動）」と命名した。ここで、因子間の相関を考えると、第１因子と第
２因子、第３因子には弱い負の相関があるので、必ずしも知識として理解していても実践するこ
とができないし、実践することができても知識としては理解していないことがあると考えられる。
また、第２因子と第３因子には相関がないので、マナーの静的な部分と動的な部分ではほとんど
関係がないと考えられる。各因子と設問項目については以下の表４でまとめる。
　次に、これら各因子のスコアにより学生間の分類を行う。ここでは、所属するコースごとに学
生の因子スコアの平均を求めることによって分析を行った。コースごとの因子スコアは以下のと
おりとなった。
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表４　因子名
第３因子第２因子第１因子人数コース
0.0494632470.3282348960.09741266223ファッション・トレンド
-0.016844048-0.0231649630.03612486611経営・マーケティング
0.11957574-0.0998879750.09795137119会計事務コンピュータ
-0.172897293-0.260821157-0.04699152788医療事務コンピュータ
-0.015729671-0.113848058-0.233949086保険薬局事務
-0.619365310.231439326-0.1732538513観光・エンターテインメント
0.0654476770.088111080.01613229341ホテル・ホスピタリティ
0.2243548420.2750288590.24007953145エアライン・ホスピタリティ
0.161473625-0.052700666-0.40051313641ブライダル・コーディネート
0.0079697750.031142662-0.11985902717ウェディング・ファッション
0.143110215-0.578264724-0.1351467210ビューティー・キャリア
0.2873050310.1790010120.6399565332心理・セラピー
設問項目因子名因子番号
２番、４番、９番、12番、13番、16番、17番、
21番、22番
基礎知識第１因子
７番、26番、28番マナー（静）第２因子
８番、11番、14番マナー（動）第３因子
表５　コース因子スコア
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　その結果、各因子のスコアが高い場合は、そのコースの学生たちがそれらの因子について理解
していたり実践できていたりしている。これを「できる」と表記する。逆にスコアが低い場合は、
それらの因子について理解できていなかったり実践できていなかったりしていると考えられる。
これを「できない」と表記する。以上をまとめると以下の表６のように考えることができる。
５．アンケート結果の考察
　アンケートの結果から、天井効果ありと判断された習熟度合いの自己認識における評価が高い
項目が８つあることがわかる。また、因子分析の結果から、授業内容の特性や学科やコース毎の
できないできる因子名
ウェディング・ファッション
保険薬局事務
観光・エンターテインメント
ビューティー・キャリア
ブライダル・コーディネート
心理・セラピーエアライン・ホ
スピタリティ
英語グローバル
第１因子
「基礎知識」
ビューティー・キャリア
医療事務コンピュータ
保険薬局事務
会計事務コンピュータ
ファッション・トレンド
英語グローバル
エアライン・ホスピタリティ
観光・エンターテインメント
心理・セラピー
第２因子
「マナー（静）」
観光・エンターテインメント
医療事務コンピュータ
英語グローバル
心理・セラピー
エアライン・ホスピタリティ
ウェディング・ファッション
ビューティー・キャリア
会計事務コンピュータ
第３因子
「マナー（動）」
表６　コース分類
-0.0585368150.0604022880.07285831322韓国語
0.3567742230.2955926540.20189198610英語グローバル
1.72414E-111.7241E-12-2.01149E-12348総計８
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評価の高低をみることができる。
５．１　クラスルール
　マナホスでは、春学期の初回授業日にクラスルールについて説明をし、順守することを促して
いる。学内外において、皆が気持ちよく毎日を過ごすためにはどのようなことを実践し心がける
かを考えるきっかけとしてもらうためである。
　天井効果ありと判断された項目１「クラスルールについて理解できる」、項目３「身だしなみ
とおしゃれの違いが理解できる」、項目10「クラスルールは必要だと思う」、項目24「自分から
挨拶できる」、項目25「身だしなみを整えることができる」については、いずれもクラスルール
の内容に関わるものであるが、その結果は少々予想外であった。なぜなら、高校を卒業して間も
ない彼女たちにとって、「ルール」というやや締め付ける感覚のある言葉や決まり事は、受け入
れられにくいと推測していたからである。本当ならば、短大生になって、おしゃれを楽しんだり
自由を求めたりする気持ちが強くなるのが一般的であろう。これは、「企業に近いキャリア短
大」である「SAIJOのマナホス」がオープンキャンパス等の広報活動により入学前から認知され、
マナホスを学ぶことにある一定の期待と心構えがある彼女たちだからこその結果といえるのでは
ないだろうか。
　参考として、以下に授業内で使用しているクラスルールの資料を示す。
－35－
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５．２　わかっていること、できること
　項目５「表情（笑顔）の大切さについて理解できる」、項目23「第一印象の重要性が理解でき
る」についても自己認識における評価が高い。多くの学生が早い段階でその大切さがわかってい
る。一方で、「頭ではわかっているが、まだそれを表すことができない。」といった声を耳にす
ることがある。とりわけ、笑顔を表すのが苦手だという学生は思いの外多い。マナホス授業には、
コミュニケーション能力や、人格の形成にかかわる要素が多くあるため、授業開始後４か月とい
う段階において、「わかっていること」と「できること」に隔たりを感じている学生がいること
はある意味当然のことといえる。しかしながら、この隔たりに気付いていない、つまり、「わ
かっているからできている」という間違った思い込みをしている可能性があることについては、
注意深く見守り、実習を繰り返すことで気付きを促していく必要がある。秋学期終了時には履修
者全員が「わかっていること」と「できること」に隔たりがない状態を目指したい。
５．３　授業の満足度
　項目30「マナホスを履修してよかったと思う」も天井効果ありと判断された項目である。授業
の際に学生が書いた感想からもこの結果をうかがい知ることができる。以下に、春学期授業の感
想を原文のまま記載する。
前回まで４人の先生方に様々な分野でのマナーとホスピタリティについて学んでき
ました。あらためてホスピタリティの大切さが分かりました。
先生方の態度や姿勢、言葉づかいなど丁寧で、授業を受けていてとても気持ちよく、
自分も初めて会った人にこんな印象を与えることができる女性になりたいと思い、
憧れの存在です。この授業を受けたいと思ったのがSAIJOに入ろうと思ったきっか
けの１つでもあるので、受けて良かったです。
秋学期も「心の美人」を目指して頑張っていきたいです。
（国際コミュニケーション学科１年）
マナーとホスピタリティの授業を受けて、社会人になったら知らないと恥ずかしい
マナーについてや、ホスピタリティ（おもてなし）とは何かなど、とても考える機
会が多く勉強になりました。電話の応対や洋食などの食事のマナー、どこの席に座
るかなど、社会人になる前からこういうことを学べることはとても恵まれているな
と感じました。将来、卒業して社会に出たときに生かせたらいいなと思います。そ
して、マナホスを通して話したことのない人ともコミュニケーションをとることが
出来て勉強になりました。
（商学科１年）
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５．４　授業内容の特性と評価の高低
　表４から、今回のアンケートにおけるマナホスの授業内容が３つの特性に分けられることがわか
る。第１因子＜基礎知識＞は、主に「ホスピタリティの基礎知識」、第２因子＜マナー（静）＞
は、「敬語」や「手紙」といった、いわば「机上で実践できるマナー」、第３因子＜マナー
（動）＞は、「立ち居振る舞い」である。一言に「マナー」といっても特性によって学生の習熟
度合いの自己認識に違いがみられる。
　表５からは、習熟度合いの自己認識における評価の高低をコース毎にみることができる。顕著
な傾向は見られないものの、まず、第１因子＜基礎知識＞の評価が高い「エアライン・ホスピタ
リティ」、「英語グローバル」の両コースは、学内で実施された学力テストの結果も上位である。
そして、両コース共に第２因子＜マナー（静）＞、第３因子＜マナー（動）＞についても評価が
高い。マナホス担当教員の実感としても、両コースに意欲的な学生が多いのは確かである。
　つぎに、第２因子＜マナー（静）＞の「敬語」や「手紙」といった「机上で実践できるマ
ナー」について評価が低いのはすべて商学科のコースである。学内において国際コミュニケー
ション学科より比較的大人しく消極的な学生が多いと言われている。マナホス授業内においても
消極的な姿勢はしばしば見受けられるが、自己認識における評価の高低には本人の自信の有無が
かかわっているようにも思われる。ゆえに、学科の特性により評価の加減に差があることも考え
られるのではないだろうか。
　さらに、第３因子＜マナー（動）＞については、比較的評価が高く、苦手意識のある学生が少
ないといえる。これは、入学直後に「ALL　SAIJO」で入学時キャリア教育９を実施し、早い段
階で立ち居振る舞いの基礎に触れ、授業内で繰り返し実習を行っている成果の一つであり、持続
学習による自信の表れといえるかもしれない。しかしながら、評価の低い「観光・エンターテイ
ンメント」、「医療事務コンピュータ」の両コースについては、秋学期の習熟度の評価を見届け
る必要がある。
６．今後の課題
　今回のアンケートは、学生自身の習熟度における認識の変化について、客観的に評価・分析す
ることが目的であるため、秋学期終了時にも同様のアンケートを実施し、その変化を調査してい
きたい。しかし、今後は分析結果について天井効果ありと判断される項目を減らしていく必要が
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ある。
　そして何より、このアンケートの項目だけでは、オリジナルテキストによる効果やマナホス授
業の要でもある「心」の変化について読み取ることは難しい。そもそも、「心」の習熟度合いを
数値に当てはめて回答することに懸念がある学生もいるであろう。また、前述した、本人の自信
の有無が評価の加減に差をつけている可能性への対処も検討していかなければならない。
　これらの問題点を踏まえ、今後も４人の担当教員と「SAIJOマナー&ホスピタリティ研究所」
とが連携しながら、「マナーとホスピタリティ」教育の効果をより正確に把握するための項目や
その方法について模索していきたい。そして、「SAIJOのマナホス」ならではのオリジナル教材
がもたらす効果や、「マナホス教育」を受けることで、SAIJO生が「ありのままの自分」を受け
入れ「生きがい」を高めていく、「心」の変化を読み取ることのできるアンケート内容に改善し、
ブランド科目への発展に貢献していきたい。
注
１．埼玉女子短期大学に研究所を置く。足立雍子所長は、科目開設当初より「マナーとホスピタリ
ティ」教育に携わっている。
２．「SAIJO」は、埼玉女子短期大学の略称である。
３．「マナホス」は「マナーとホスピタリティ」の略称である。
４．「日本私立学校振興・共済事業団　私立経営情報センター」による講演にて、「マナーとホスピタ
リティ」教育が私立短期大学では特筆すべき教育との高い評価を得た。 
－2013年FSD「埼玉女子短期大学－飛躍を目指して」－
５．具体的には、各項目の回答について「平均＋標準偏差」が最大値である５を超える場合を天井効
果があると判断している。
 The R Project for Statistical Computing（http://www.r-project.org/）より最新バージョンがダウ
ンロード可能である。2016年11月現在、Windows版の最新版は3.3.2である。
７．factanal関数により因子分析を行った。引数は必要最低限のみとし、その他のオプションについて
はすべてデフォルトを使用している。分析方法としては、因子数は３、回転方法はバリマックス
回転、因子スコアは回帰方法による算出である。factanal関数による因子分析の結果は、独自性
（Uniquenesses）、因子負荷（Loadings）、因子寄与（SS loadings）、因子寄与率（Proportion 
Var）、累積因子寄与率（Cumulative Var）、適合度の検定となっている。適合度の検定に関し
ては、自由度が168でカイ二乗値が508.52でありp値が6.14e-36で十分適合しているとなっている。
６．
女子短期大学における「マナーとホスピタリティ」教育の効果
８．総計は、全コースの人数および各因子スコアの合計を表している。人数に関してはアンケート回
答者数となっている。また、各コースの因子スコアをすべて合計すると０となる。ここで、第１
因子の総計が“1.72414e-11”となっているが、これは“1.72414×10－11”を表しており限りなく０
に近い数となっていることを意味している。
９．2016年度は、入学式の翌々日の４月４日に実施した。キャリアサポート委員会主催のもと、「マ
ナー編」、「コミュニケーション編」で構成された全教員が運営支援を行うプログラムである。
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